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RESOLUCION DE GERENCIA GENERAL
N° ©£22Z -2020-GG-EMAPACOP S.A.

b T

Coronel Portillo, <
S U EHE. 3030

VISTOS:;
El Memorando N° 047-2020-GG-EMAPACOP S.A., de fecha 27.01.2020, el Acta de Sesion
Ordinaria de la Comisién de Direccién Transitoria de EMAPACOP 8.A. de fecha 20.01.2020, v,

" CONSIDERANDO:

Que, EMAPACOP S.A., es una Empresa Municipal que goza de autonomia técnica, financiera
y administrativa, que se rige por su Estatuto Social y el Decreto Legislativo N° 1280, Ley Marco de Ia
Gestion y Prestacion de los Servicios de Saneamiento, cuyo objetivo, es realizar actividades
vinculadas a la prestacion de Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de Coronel Portillo, normadas
por la Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (SUNASS), el Ministerio de Vivienda,
Construccién y Saneamiento, y la Direccién General de Presupuesto Publico del Ministerio de
Economia y Finanzas;

Que, mediante Memorando N° 047-2019-GG-EMAPACOP S.A., de fecha 27.01.201¢ Ia
Gerencla General solicita se implemente la aprobacién de diversas directivas, entre ellas el proyecto
de Directiva "Atencion de Reclamos de Usuarios No Domésticos con Descargas de Aguas Residuales
al Sistema de Alcantarilfado con Exceso de los VMA”, segln disposicién de la Comisién de Direccion

Transitoria de la EPS;

Que, en toda Directiva, es un dispositivo oficial (legal) de caracter interno, que formula las
dependencias administrativas, por intermedio de las autoridades superiores, con la finalidad de
ordenar y orientar a las personas sobre un asunto indeterminado. Mediante este documento las
autoridades superiores dictan normas, disposiciones y 6rdenes de caracter general;

Que, la directiva sirve para programar y orientar la aplicacion de leyes, decretos, reglamentos,
estatutos, etc. Por ende, toda directiva es un medio de comunicacion muy importante, su uso Y su
aplicacion hara que una institucién marche ordenadamente y por ende el éxito en su propdsito se
vera coronado con el prestigio y confianza de la comunidad;

Que, el proyecto de Directiva “Atencién de Reclamos de Usuarios No Domésticos con
Descargas de Aguas Residuales af Sistema de Alcantarillado con Exceso de los VMA”" tiene como
objetivo establecer los fineamientos Para dar atencién a los reclamos de los Usuarios No Domeésticos
Cuyas descargas de aguas residuales no domésticas en el Sistema de Alcantarillade Sanitario
excedan los valores maximos admisibles (VMA)} de acuerdo a la normatividad vigente;

Que, asimismo, la citada directiva tiene como finalidad contar con lineamientos necesarios y
adecuados que deben seguir los servidores de EMAPACOP S.A. para cumplir con el procedimiento
de atencion de reclamos aprobados por [a SUNASS, y a Ia vez poder informar y orientar de manera
veraz y confiable al Usuario No Domestico, sobre el procedimiento de reclamo, de modo tal que,
pueda tener una comprension cierta sobre los tramites, duracién estimada y resultados posibles que
se podrian obtener;

Que, mediante Acuerdo N° 1 de Acta de Sesién Ordinaria N° 001-2020 de fecha
20.01.2020, fue aprobado el proyecto de la Directiva “Atencién de Reclamos de Usuarios No
Domeésticos con Descargas de Aguas Residuales al Sistema de Alcantariliado con Exceso de
los VMA”, habiéndose dispuesto a través de Acuerdo N° 6, la emision del acto resolutiva
correspondiente, y su publicacién en Ia pagina web de la EPS, resultando procedente su ratificacion;
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SE RESUELVE:

Articulo Primero.- RATIFICAR la APROBACION de la Directiva sobre: “Atencién de
Reclamos de Usuarios No Domésticos con Descargas de Aguas Residuales al Sistema de
Alcantarillado con Exceso de los VMA”; la misma que fue Aprobada a traves del Acuerdo N° 1,
en Sesion Ordinaria N° 001-2020 por la Comisién de Direccién Transitoria de EMAPACOP S.A.

Articulo Segundo.- ENCARGAR, a la Gerencia General, el cumplimiento de la presente
directiva, de aplicacion obligatoria, bajo responsabifidad.

Articulo Tercero.- DISPONER, que la Gerencia de Administracion y Finanzas en
coordinacion con la Oficina de Imagen Institucional y Educacién Sanitaria, procedan a la publicacion
de la Directiva en el Portal de la EPS, y hacer de conocimiento publico a fravés de los medios, los
obietivos y fines de la Directiva que forma parte de la presente resolucion.

Articulo Cuarto.- CUMPLA la Secretaria de Gerencia General de la Empresa Municipal de
Agua Potable y Alcantarillado de Coronel Portillo - EMAPACOP S.A., con a distribucion de la presente
Resolucién a cada una de las dependencias, para su debido conocimiento.

Registrese, Comuniquese y Camplase.
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DIRECTIVA N2 003-2020—-EMAPACOP S.A./GG

EMAPACOP S.A

ATENCION DE RECLAMOS DE USUARIOS NO
DOMESTICOS CON DESCARGAS DE AGUAS
RESIDUALES AL SISTEMA DE ALCANTARILLADO
CON EXCESO DE LOS VMA

Resolucion de Gerencia General N2 022-2020- EMAPACOP S.A.

Enero,2020
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3.

OBJETIVO

Establecer los lineamientos para dar atencién a los reclamos de los Usuarios No
Domésticos cuyas descargas de aguas residuales no domésticas en el Sistema de
Alcantarillado Sanitario exceden los valores maximos admisibles (VMA), de
acuerdo a la normatividad vigente.

FINALIDAD

Contar con lineamientos necesarios y adecuados que deben seguir los servidores
de EMAPACOP $.A. para cumplir con el procedimiento de atencion de reclamos
aprobado por la Sunass, y a la vez poder informar y orientar de manera veraz y
confiable al Usuario No Doméstico, sobre el procedimiento de reclamo, de modo
tal que, pueda tener una comprension cierta sobre los tramites, duracién estimada
y resultados posibles que se podrian obtener.”

BASE LEGAL

» Decreto Legisiativo N°1280, que aprueba la Ley Marco de la Gestion y
Prestacién de los Servicios de Saneamiento, y modificatorias.

» Decreto Supremo N°018-2017-VIVIENDA, gque aprueba el Reglamento del
Decreto Legislativo N°1280, y modificatorias

» Decreto Supremo N° 004-2019-JUS que aprueba el Texto Unico Ordenado
de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

» Decreto Supremo N° 010-2019-VIVIENDA que aprueba el Reglamento de
Valores Maximos Admisibles (Reglamento de los VMA) para las descargas
de aguas residuales no domésticas en el sistema de alcantarillado sanitario.

» Resolucion Ministerial N°360-2016-VIVIENDA, que modifica el Anexo de ia
Resolucion Ministerial N°116-2012-VIVIENDA.

» Resolucién de Consejo Directivo N° 066-2006-SUNASS-CD, que aprueba el
Reglamento General de Reclamos de Usuarios de Servicios de
Saneamiento, y modificatorias.

3 Resolucién de Consejo Directivo N° 025-2011-SUNASS-CD que aprueba la
Metodologia para determinar el pago adicional por VMA en exceso para
UND de las EPS.

» Resolucion de Consejo Directivo N°044-2012-SUNASS-CD, que aprueba la
Directiva sobre Valores Méaximos Admisibles de las descargas de aguas
residuales no domésticas en el sistema de alcantarillado sanitario, y
modificatorias.
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4. ALCANCE

La presente Directiva es de aplicacion obligatoria por todos los drgancs de
EMAPACOP S.A., involucrados en la aplicacion de la normativa sobre los VMA; y
comprende desde el registro del reclamo, recepcion de los medios probatorios,
realizacion de las actividades necesarias para su atencién oportuna; cumpliendo
las etapas de investigacion y respuesta,

DISPOSICIONES GENERALES
5.1 Definiciones, siglas y abreviaturas:

- Agua residual no doméstica: Descarga de liquidos producidos por alguna
actividad econdémica comercial e industrial, distintos a los generados por los
usuarios domésticos, quienes descargan aguas residuales producto de la
preparacion de alimentos, del aseo personal y de desechos fisioldgicos.

- Contramuestra: Muestra adicional que se toma en la misma oportunidad y
bajo los mismos criterios que la muestra original a ser analizada.

- Descargar: Accion de verter, depositar o inyectar aguas residuales al sistema
de alcantarillado sanitario de forma continua o intermitente.

- Factor de Ajuste: Factor de ajuste para calcular el Pago Adicional,
determinado sobre la base de la metodologfa aprobada por la Sunass.

Ay Vi g T

(ﬁj%c?gm'f - Laboratorio acreditado: Laboratorio que ha obtenido el Certificado de
5o Acreditacion otorgado por el INACAL, para realizar el anélisis de aguas
residuales en los parametros establecidos en los Anexos N° 1 y N° 2 del
Reglamento de los VMA.

N

- Muestra dirimente: Muestra puntual que se toma en la misma oportunidad que
la muestra original a ser analizada y que la contramuestra, bajo los mismos
criterios, para analizar y/o compararla en el caso gque existan eventuales
reclamos sobre la validez de los resultados de la muestra, de acuerdo a los
procedimientos de resolucién de quejas establecido por el Inacal.

- Muestra inopinada: Muestra puntual que serd tomada por un laboratorio
acreditado ante INACAL, a solicitud de la EPS y en presencia de un
representante de esta, sin previo aviso al Usuario No Doméstico. Para su
realizacion no es necesario contar con la presencia del Usuario No Doméstico
o de su representante.

- Pago adicional por exceso de concentracién: Pago que debe ser requerido
por el prestador de los servicios de saneamiento y que es aplicado a los UND,
cuando superen los Valores Maximos Admisibles (VMA) establecidos en el
Anexo N° 1 del Reglamento de los VMA, en base a la metodologia elaborada y
aprobada por la Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento
(Sunass).
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- Prestador de los servicios de saneamiento (PS): Persona juridica
constituida segun las disposiciones establecidas en la Ley Marco de la Gestion
y Prestacion de los Servicios de Saneamiento, aprobada con el Decreto
Legislativo N° 1280 (Ley Marco) y su Reglamento, aprobado por el Decreto
Supremo N° 049-2017-VIVIENDA,cuyo objeto es prestar los servicios de
saneamiento a 10s usuarios, a cambio de la contraprestacion correspondiente,
en cuyo ambito de responsabilidad axistan servicios de alcantarillado sanitario
y tratamiento de aguas residuales para disposicion final y reliso.

- Reclamo: Derecho de contradiccidn que goza todo UND, cuando surge una
controversia entre este Y EMAPACOP S.A, respecto de 1a aplicacion del
Reglamento aprobado por Decreto Supremo N° 010-2019-VIVIENDA yfo sus
normas conexas.

- Responsable de los VMA: Es la persona designada por el Gerente General
del prestador de los servicios de saneamiento, que tiene a su cargo el proceso
de implementacion y control de los VMA.

. Usuario No Doméstico (UND): Es la persona natural o juridica que realiza
descargas de aguas residuales no domesticas al sistema de alcantarillado
sanitario.

_ Valores Maximos Admisibies (VMA): Es la concentracion de los parametros,
establecidos en el Anexos Ne 1 y N° 2 del Reglamento de los VMA, contenidos
en las descargas de las aguas residuales no domésticas a descargar en los
sistemas de alcantarillado sanitario.

- INACAL: Instituto Nacional de Calidad.

- SUNASS: Superintendencia Nacional de Servicio de Saneamiento.

- TRASS: Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos de la Sunass.

Los UND, en caso consideren que S ha vulnerado alguno de sus derechos,
pueden presentar sus reclamos de acuerdo a los procedimientos que para tal fin

aprueba la Sunass’.

Tipos de reclamos que pueden presentarse en aplicacion de la normatividad
sobre VMA:

a) Reclamo comercial relativo a ia facturacion

Es aquel originado por controversias sobre aspectos queé tienen
incidencia directa en el monto a pagar por exceso de concentracion
en la descarga de agua residual no doméstica en los sistemas de
alcantariliado sanitario, como son:

: $ D»_e.ccnfonnidad con lo establecido en el numeral 28.2 del articulo 29 del Reglamento de Valores MEXImes
p\‘i\ Knisibles (Reglamento de los VMA) para las descargas de aguas residuales no domésticas en &l sistema de
alcﬂantarillado sanitario aprobado por DS N° 010-2019-VIVIENDA, la Sunass es la encargada de establecer los
Me-prégedimientos, piazos & instancias comrespendientes para ia atencion de dichos reciamos.

a
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iy Factor de ajuste, y
i) Factor de ajuste y el importe facturado por el servicio de
alcantarillado.

b) Reclamo comercial no relativo a la facturacién
Aquel originado cuando:

i) Se suspende el servicio de agua potable y alcantarillado
sanitario por alguno de los supuestos establecido en el articulo
15 del Reglamento de los VMA.

i) No se rehabilita el servicio de agua potable y alcantarillado
sanitario a pesar de que cesaron las causas que determinaron la
imposicion de esa medida.

Esta tipologia de reclamos no es taxativa®. Ante cualquier controversia sobre la
validez de los resultados de la muestra, debe tomarse en cuenta la disposicion
contenida en el numeral 9° del articulo 4 del Reglamento de los VMA.

5.4 Sera de aplicacién el Reglamento General de Reclamos de Usuarios de Servicios
de Saneamiento, aprobado por Resolucion de Consejo Directivo N°066-2006-
SUNASS-CD y modificatorias, si a través del reclamo Unicamente se cuestiona la
facturacion de:

i) Los costos de la prueba inopinada, andlisis y cualquier otro gasto
relacionado a Ia labor realizada por el laboratorio acreditado.

ii) Los servicios colaterales de cierre y reapertura del servicio de
alcantarillado, vy

i)  Elimporte facturado por el servicio de alcantarillado.

En dichos casos se debe utilizar el Formato N° 2: Presentacién del Reclamo —
Anexo 2 del Reglamento General de Reclamos de Usuarios de Servicios de
Saneamiento {Anexo I).

5.5 Forma y plazos para la presentacién y atencién del reclamo:

5.5.1 E! UND presenta el reclamo por escrito, utilizando el Formato de Reclamo
referido a VMA — Anexo 4 de la Directiva sobre Valores Maximos Admisibles de
las descargas de aguas residuales no domésticas en el sistema de
alcantarillado sanitario, aprobada por la Sunass (Anexo II); acompafiado de la
documentacién que considere conveniente para su registro correspondiente por
parte de EMAPACOP S.A.

Al momento de la presentacion de! reclamo, la EPS EMAPACOP S.A. debe dar
a conocer al reclamante el “codigo de reclamo” correspondiente.

" 2 Diccionario de la Real Academia Espafiola. Taxativa: adj. Der. Que limita, circunscribe y reduce un caso a
determinadas circunstancias.
\{Deﬁnicic’)n de Muestra Dirimente.
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552 Si e reclamo es relativo a la facturacion, podra ser presentado ante
EMAPACOP S.A. deniro de los dos (2) meses siguientes a la fecha de
vencimiento de la facturacion o de producido el hecho que lo motiva. Toda
ampliacién del reclamo por cualquier concepto o meses reclamados, es
aceptada hasta los cinco (5) dias habiles posteriores a su presentacion.

El plazo para la emision de la resolucién de primera instancia sobre reclamo
relativo a la facturacion, es de treinta (30) dias habiles siguientes a la
presentacion el reclamo.

Si el reclamo no es relativo a facturacion, se presenta siempre gue se
mantenga la situacion que originé el reclamo.

Eil plazo para la emisién de Ia resolucion de primera instancia sobre reclamo no
relativo a la facturacién, es de diez (10) dias habiles siguientes a la
presentacion del reclamo.

5.5.4 En ambos casos (numerales 55.2 y 5.5.3) debe indicarse dentro de la
resolucion, el plazo para ser impugnada. Asimismo, la notificacién se realizara
dentro de los cinco (5) dias habiles posteriores de expedida |a resolucion.

555 Dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a la fecha de notificacion de la
resolucién de primera instancia, el usuario podra presentar contra ésta: i)
recurso de reconsideracion o i} recurso de apelacion.

wCOF 5
{e T
GERENEIA b3

La resolucién referida al recurso de reconsideracion debera expedirse dentro

4
3 de los quince (15) dias habiles siguientes de presentado el recurso.

=
e

L STRACION \
N ”‘N“‘m\ ,f En el caso del recurso de apelacion, EMAPACOP S.A. debera elevar el
\_{:'Efﬂ‘j_‘i\/ expediente a la Sunass dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes de

presentado.
6. DISPOSICIONES ESPECIFICAS
6.1 Etapas del Procedimiento de Atencion del Reclamo:
Una vez ingresado el reclamo del UND se desarrollan las siguientes etapas:

6.1.1 FEtapa de Investigacion

En esta etapa se dispone la actuacion de los medios de prueba. Se podran
ofrecer los siguientes medios probatorios:

a) Los previstos en el Reglamento General de Reclamos de los Usuarios de
los Servicios de Saneamiento, aprobado por Resolucién de Consejo
Directivo N°® 0686-2006-SUNASS y modificatorias, en lo que corresponda. La
inspeccién es un medio de prueba, puede ser interna o externa, para lo cual
se fiene en cuanta los formatos de los Anexos iy IV.
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Por reclamo comercial relativo a la facturacion

b) El Informe Tecnico de EMAPACOP S.A. que, segun el tipo de reclamo,
analisis e interpretacién, debe contener: i) El Acta de toma de muestra
inopinada del Reglamento de los VMA, i) Los resuitades de la prueba de
laboratorio acreditado de los parametros establecidos en el Anexo N° 1 del
Reglamento de los VMA, de ser el caso, y iii) Los resultados de la prueba
de laboratorio referida a la muestra dirimente. conforme lo sefialado en el
numeral 9 del articulo 4 del Reglamento de los VMA, de ser el caso.

c} El Informe de Facturacion de EMAPACOP S.A. que, dependiendo del caso,
elaborara sobre la base del resultado de la prueba de laboratorio, el cual
incluira: i) La determinacién de los Factores individuales de cada uno de los
parametros sefialados en el Anexo N° 1 del Reglamento de los VMA, ii) La
determinacién de! Factor de Ajuste para calcular el pago en exceso
(resuitado de la suma de los factores individuales), iii) La liquidacion del
costo de prueba de laboratorio a efectos de verificar el exceso de
concentracién de los parametros establecidos en el Anexo N°1 de!
Reglamento de los VMA, el cual debera ser presentado por EMAPACOP
S.A. acompafiando Ia documentacién gue acredite fehacientemente los
costos.

d) Para el caso de predios que sblo utilicen el servicio de alcantariliado
sanitario, adicionaimente: informe que sustente el volumen a facturar, el
mismo que debera precisar cual fue el método utilizado para determinar el
volumen, si fue obtenido por medidor instalade o por aforo, asi como el
porcentaje por alcantarillado.

Por reclamo comercial no reiativo a la facturacion

e) Informe que sustente la causa que origind la suspension del servicio o la
falta de reposicién, el que debera ir acompaiado de: i) Ordenes de Servicio
correspondientes, i) Resultados de la prueba de laboratorio, iii) Histérico de
suspensién y reposicién del servicio, iv) Documentacién que acredite el
motivo que originé la suspension del servicio.

Etapa de Conciliacion

La conciliacion consiste en citar al reclamante a una reunion con la finalidad de
que ambas partes tengan la oportunidad de poner fin al problema que origind el
reclamo, llegando a un acuerdo sobre la base de la informacién proporcionada
por EMAPACOP S.A.

Esta etapa es s6lo obligatoria para los reclamos por problemas comerciales
relativos a la facturacién, siendo facultativa para los reclamos operacionales y
comerciales no relativos a la facturacion.

§
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6.1.3 Etapa de Decision

6.2

6.3

6.4

6.5

Es la etapa en la que se evaldan los medios de prueba que constan en el
expediente, con la finalidad de determinar mediante resolucion si el reclamo es
fundado o infundado.

Conclusién por desistimiento del reclamante

El desistimiento podra darse en cualquier estado del procedimiento hasta antes de
1a notificacién de la resolucion que pone fin a la via administrativa, debiendo dejar
constancia en el expediente mediante documento escrito presentado por el
reclamante.

Presentacion de Recursos

El reclamante podra presentar los siguientes recursos: iy recurso de
reconsideracion, que se sustentara en la presentacion de nueva prueba o ii)
recurso de apelacién, en base a una diferente apreciacion de las pruebas
actuadas o en cuestiones de puro derecho.

En caso que la resolucion materia de recurso se haya notificado por debajo de la
puerta, el cdmputo para la presentacién de los recursos de reconsideracion o
apelacién se iniciara a partir del dia siguiente de vencido el plazo maximo para
resolver y notificar la resolucién impugnada.

Los recursos se interponen ante la primera instancia. En el caso del recurso de
reconsideracién EMAPACOP S.A. se encargara de resolverlo. En el caso del
recurso de apelacién, EMAPACOP S.A. debera elevar el expediente a la Sunass,
a fin de que e! TRASS lo resuelva.

Silencio Administrativo Positivo (SAP)

Transcurridos los plazos para la atencién de los reclamos sin que se haya
notificado la resolucidn operara el SAP, en consecuencia, el reclamo se entendera
fundado.

Garantias Especiales para el UND

a) No condicionar la atencion de un reclamo comercial por facturacion al pago
previc del concepto y monto reclamado. En las facturaciones posteriores no
podra incluirse el concepto y monto objeto de reclamo mientras éste no haya
sido resuelto en instancia final. Sin perjuicio de lo anterior, EMAPACOP S.A. se
encuentra facultada para el cobro de los conceptos y montos no reclamados,
incluyendo el pago de los intereses correspondientes, asi como al cierre del
servicio en caso de incumplimiento.

b) Durante el procedimiento de reclamo, se encuentra prohibido suspender
el servicio de agua potable y de alcantarillado sanitario cuando la medida

8
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se fundamente en la falta de pago de los montos y conceptos
reclamados.

¢) Los procedimientos de reclamos no tienen costo para el reclamante, excepto
cuando el UND, solicite la realizacién de los andlisis de la muestra dirimente,

SeiPe en este caso debera pagar el importe correspondiente al andlisis y cualquier
S 7 ofro gasto relacionado a la labor realizada por el Laboratorio Acreditado ante
s om \ INACAL (antes INDECOPI), siempre que el valor del parametro analizado
SN sobrepase los VMA; en caso de no sobrepasar los VMA el importe sera
W asumido por EMAPACOP S.A.

7. RESPONSABILIDADES

Ella Gerente General, Comercial, Operacional, y el Responsable de los VMA, son
responsables del fiel cumplimiento de la presente Directiva, en el marco de sus
competencias.

8. ANEXOS
Anexo |: Formato N°2: Presentacion del Reclamo — Anexo 2 del Reglamento

General de Reclamos de Usuarios de Servicios de Saneamiento.

Anexo ll: Formato de Reclame referido a VMA — Anexo 4 de la Directiva sobre
Valores Méximos Admisibles de las descargas de aguas residuales no domésticas
en el sistema de alcantarillado sanitaric.

Anexo HI: Acta de Inspeccién Externa

Anexo IV: Acta de Inspeccion Interna
Anexo V: Acta de Conciliacion

Anexo VI: Recurso de Reconsideracion
Anexo VII: Recurso de Apelacién
Anexo VIl Flujograma
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Anexo 1: Formato N°2: Presentacién del Reclamo

CODIGO DE RECLAMO N° 1

AP DE SUMNISTRG [ ]
NOMBRE DEL SOLICTANTE O REPRESENTANTE Teiforo |

TR e

RCVERO DE DOCUMENNTO DE IDENTIDRED (DR LE. G r

RAZON SOCIAL ]

PECLARACION DEL E AMANTE (Fifac o cigclronice coma domigitio procesaly
Solicita gue ks notficactones e los actos administratives del presonte procedimianto de reclame se realicen an
1 diroccin de correc slecirdrico cansignado para o aual wrindo mi auterizacion exprasa.

PO DE RECLAMG (Indlqua I istra del tipo de Teckirn)
Tipo de rectamo (ver lisia an reverso) [:::! 1

BRIVE DESCRIFCKIN DEL RECLAMO (mesas reclanadaes, rontos, ole, an jc aplicabie)

SUCURSAL/ ZONAL | i

ATENGIDO FOR | [Ernea
PUNDAMENTO DEL RECLANMD {En caso do ser nacasark, S0 podrén adjuntar phgias adicionakes)

RELACKSN DE PRUEBAS GUE SE PRESENTAN ADILNTAS

LA, EPS ENTREGA CARTILLA NFORMATIVA

UECL ARACION DEL RECLAMANTE {aplicable areciamos por censumoe medidoj:
Soliclto a realizacisn de prueba de contrastacidn y acepto asurrr su costo, siel
resulindo de 18 prueba indica que et madidor o sobreregiska.

INFORMAGION A SER GOMPLETADA POR LAEPS
[NSPECTION INTERNA Y EXTERNA :
fomACIoN A REUNGON EECHATH
[FEchi, WMAaan DENOTIFCACION DELA RESOLUGION, _ [ADOIwAR

Firma del reciarmante Huetta digltal™ . Fecha
{ingice derecho}

“Fin g o o abor firmar o eslarinpedide buslar cor i hueila digitst,
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REVERSO:

A~ Problemas en el régimen de

| facturacién y el hivel de consumo
1.Consumo medido: sl usuario considera
| que & el régimen de factutacion no
ew apficable, o {iiyha efectuadoun
consumo menor 2 volumen registrado
por el madidor.

2 Consume Promedio; = usuaria
censidera que (el régimen de
facturacion no es aplicable o (i) el monto
faciurado estamal calcidado.
3.Asignacion de Consume: el usuario
considera que {§) el régimen de
facturacidn no es aplicable, {ij ei
volumen facturado esta por encimea
del valer que corresponde segin las
normas v iz estructurs tarfaria vigente,
o [ifi} el volumen facturado es mayor
por considerarse un nimers mayor de
unidades de uso 2l que corresponda:
4. Ceonsemo no faciurado
oportunamente: ef usuario considera
que no-corresponde ei cobro.de
consumos que g EPS no facturdensu
oportunidad,

| 3. Consurne no realizado por servicic
cerrado: 8l usuario consideraquesele
iz facturadoun servicioque la EPS.no
ie ha brindado, va sez porgue no lene
conexidn o porgue ésta se encuentra
cerrada.

8. Consumo atribuible a usuarioanterior
del suminisiro’ ehusuario considera que
i | noie coresponde asumir & pago de

i+ | determinadosmesesdefacluracion.
7. Consumo airibuible actro suministro
feorfusitn o srute dé suministros).

8. Refacturacion: elusuarioha
efectuade el paps del servicio,
sinembargo, [2 EPS selo cobra
mevamente,

8. Problemas en la tarifa aplicada al
usuario

Tipo de Tarifa: ef usuanic considera que
ia categoria tanifaria en s cual se le ha
inciuido no le correspende.

| C. Problemasen otros conceptos
facturados alusuarie

1. Conceptosemitidos. elusuaric
considera Iz exisfencia de cargos

0 conseplos que no debian ser
facturados, tales come of servicio de
afcantarilizde, servicios colaierafes, efe.
2. Nimero de unidades deuso mayoral
quacorssponde.

A.- Problemas relativos al acceso alservicio
1, Lainstalacion de conexidn domicifaria no se
ha reslizaco en &l plazo establecido

2. Desacuerdocon informe negativede
factibilidad delsenvicio.

3, ‘No se adrite s frimite fa solicitud
4, Ef servicio prestado no responde alas
condiciones sontenidas en ¢! estudio de
Tactibilidad, ef cual forma parte integrante del
contratode prestacion deservicios

5, Nose susaribs cortratode prestacion de
senicios. )

6. Otros problemas relafives af conlralo.

7. EPS no emite informe de factbifidad deniro
del plazo.

A. Filfraciones:
Filtracidn de agua externas hacia el predio

B. Problemas en ¢l servicio de agua petable:
1.Fugas en conexidn domicifiarna (definicion en
Reglamento de 12 Calidad de Ja Prestacion defos

“Benviclosde Saneaimiento)

2, Négativa dela EPS areglizar nantenimiento
por deterioro ¢ dafo de cajade medidor o de
conexitn domicifiaria

3. Negalivadela EPS a realizar lareublcacidn de

“la conexitit domicifiaria que cuenta con estudio

defactibifidad favorable

4. Negaitva de la EPS a realizar ampliacién de
didgmetro-que cuenta con esiudio de factibilidad
positivo

B. Problemas relativos a 1a micromedicion:

1. £l reclamants adquiere un medidor de acuerdo
con lo dispuesio en el Reglamente de Calidad
de los Servicics de Sanesmiento, solicita 2 la
EPS su.instalacion en su conexicn domiciliaria,
haliendo realizado el pago del servicio oolateral
correspondiente 2 la instalacién. de la conexion,

y i EPS no reafiza la ipstalacidn en el plazo.

gstablecido.

2. Lareinstalacion del medidor no se harealizade
en &l plazo establecide,

3. Bl medidor ha sido retirads sin previa
comunicacién 2l usuaric:

4. €1 medidor ha sido retirade por razones
Jistintas 2 su mantenimiento, confrastacicn o
repostcion.

5, EPS instala medidor sin-afericién inicial o sin
entregar &l usuario el resultado de Iz afericidn
inicial.

C. Problemas relativos a cottes indebidos:

| 1. Elcorte olasuspension del servicio han sido
{ resfizadossincausajustificada.

2. La rehabilitacicn de un servicio cemado no se |
ha realizadc en el plazo establecido, a pesards |

cesarlacausadel cierre,

D. Faltade entrega de recibo

E. Problemas relativos a la informacion:
Mo entregar al usuario la informacién que de

maneracbligaterizestablecela SUNASS,

C. Problemas en el servicio de alcantariliato

1. 1. Atcro en conexion dealcantarilado

Z. NegativadelaEPS a relizarmantenimiento
por deterioro o dafio de caja de registio o de
conexion domicifiaria

3Negativa dela EPS arealizar ampliacion de
difmetro que cuenta con estucho de factbilidad
positivo

4. Negativa de la EPS arealizar la reubicacion
de la conexitn domiciiaria que cuenta con
estudio defactibifidad favorable,

11
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Anexo II: Formato de Reclamo referide a VMA*

ANEXG 4
FORMATC DE RECLAMO REFERIDO A VMA

o DELSARD NOTOMEDTGS | ] D DA RITED |
COIOREES T FIESOL A BN |
NN DEL. RECLATAA NTE O REFFESETANTE Teser o T |

!

P i Pr——— i e |
NOMED DE DOTLVENTD DEDENTIOA S (G LE $5 L i
e PO, ‘ l
B REA TN DI FIREED t
{ i, oM, Avaiiis [ | [N ] Lo
L EERan I R, DXTG) i BrowrViy DTS
RPN S Kk, NETTIMOA OVIINEDSD el G CEFGEGEGHEE,, B M0 T S NIOURtIsE, Ll 6 L BX ot TABCRS
%5 1y 1) iy
| 5 b =1
£ i, JEar, AV ar oy oo
7 { *3 L
Y pes] o
e, DETT) EroaEety Thetery
* 2 1)
13 = 2 .
Lk PORTH TRRIO T
TE) D M AT

TR A I L BRI (LIS S, FPEMEGEA TN SR INTA S

*Debe tenerse en cuenta la actualizacidn por parte de Sunass.
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Reverso
a. Reclamo comercial relativo a la facturacién:
N iy  Elfactor de ajuste y
o SE~d ~5
L pRcHE J iiy Elfactor de ajuste y el volumen facturado por el servicio de alcantarillado.
2E30RA
£ RS . Reclamo comercial no relativo a la facturacién

. LEGAL /

3

b 7
W gERendi DE W
AL pARsH0 g
. ANZRS )

i)
i

Se suspende el senvicio de alcantarillado sanitario

No se rehabilita e! servicio de alcantarillado sanitario a pesar de que cesaron las causan que
determinaren la imposicion de esa medida.

Cabe indicar que esta tipologia de reclamos no es taxativa. Por otre lade, ante cuaiguier controversia sabre la
validez de los resultados de la muestra, debera tomarse en cuenta la disposicion contenida en el numeral 15) del
articule 4 del Decreto Supremo N° 003-2011-VIVIENDA.*

No procede el reclamo contra la suspension del servicio de alcantarillado, cuande la medida se adopta sobre la
base de los resultados presentados por el Usuario No Doméstico en la Declaracién Jurada.

Si a través del reclamo Unicamente se cuestiona la facturacion de:

Los costos de la prueba inopinada, andlisis y cualquier otro gaste relacionado a ia labor realizada por
el laboratorio acreditado ante INDECOPI,

Los servicios colaterales de suspension y reapertura del servicio de alcantarillado y

El imponte facturado per el servicio de alcantarillado sera de aplicacién el Reglamento General de
Reclamos de Usuarios de Servicios de Saneamignto, aprobado por Resolucién N° 086-2006-
SUNASS-CD.

*Atendiendo a la dacién del D.S. N°010-2019-VIVIENDA, se considera las disposiciones contenidas en el numerai 9 del

articulo 4 del D.8. N*010-2019-VIVIENDA,

Nota: Debe tenerse en cuenta la actualizacién por parte de Sunass.
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Anexo lil: Acta de Inspeccion Externa

COBIGO DE RECLANMO [ I

N* DE SUMINISTRO [ ]

INFORME SOBRE EL SUMINISTRG

£5TADQ DEL MEDIDOR

]

[~ Medgidor N° | Digmetro N°___| Leciura | Funciona [ No funciora |

FUGA EN CAJA {EN CASC DE HABER FUGA EN LA CAJA GBSERVACIONES SOBRE EL MEDIDOR
] 1
No 1 Antes del medidor Despues del medidor _l

UBICAGION DE LA CAJA DEL MEDIDOR

] | |

[Tnteior 1 Vereds | Freme | _Latersl I Pista T Osene |

ESTADC DEL SUMINISTRO TIQ DE ABASTECIMIENTO

| | l 1 [ [ : 1

| vigente Cerrade | Tapads | Directo { Retrada 1 Noubicago ] Niple | iContinuo [Discontinuo |n* de horas i

OBSERVACIONES SOBRE EL SUMINISTRO

CIERRES Y REAPERTURAS / INSPECCION DE SERVICICS CERRADOS

Codige de acoeso Fecha L.ectura Operanie Comentaries

Actividad
Cierre
Regperura
Supenvigion

DATOS DE PERSONA PRESENTE EN LA INSPECCION

Normbre de [z persana prasente en la inspeccidn Reclamante Si No

Propietaric | ! wegino |} Residorte | ] ove ]

NUMERQ OE DOCUMENTO DE IDENTIDAD (DN, LE, CI) [ i)

QObservaciones:

| |

Firma del reciamenta o persona presents en la Inspeccidn® Persana autorizada por la EPS pera la inspeccitn

Fecha: / ! HORA INIGIO: HORA FINAL:

Observacién; la firna no implics acuerdo con el contenida del acla.
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Anexo IV: Acta de Inspeccién Interna

CODIGO DE RECLAMO | 1

N* D SUMINISTRO [ i

NOMERE DEL RECLAMANTE O SU REPRESENTANTE

iapelidd Peterno!:

NUMERC DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD {DNI LE, Cl) [ ;

RAZOGN SOCIAL L i

CATOS REGISTRADOS

UBICACION DEL PREDIO

e jacturd Hechayiredigis

TIPC DE UNIDADES DE USG [ Social [ Domestice | Camercial [ industrial | Estatat ]
N® ge vonextones ascciadas |
{Croquis e espalda del presente formato, en caso de ser aplicable)

ACTUALIZACION DE LOS DATOS DEL PREDIQ (lenar séio si hay vanacién)

UBICACION DEL PREDIO

{Urbanizacioniibario
TIPO DE UNIDADES DE USO Soc | Dom | Com | ind | Est Eslado del abastacimiento durante la hspactdn
N* de conexivnes asociadas: Ocupadas : [ Naormal Sin abastecimiento
Cesocupadas

DETALLE DE LA INSPECCION DE LAS INSTALAGIONES SANITARIAS INTERICRES

Estado Inodoro Lavado Oucha Urinaria Bidet Grifo Cisterna Tangue Piscina
Con fuga
Reparado
Clausurade
Tatales

Observaciones :

DATOS DE PERSONA PRESENTE EN LA INSPECCION

Nembre de la parsona presente on 1a insposcicn Reclamante Si No
Propietario ::[ inguilino [::l Residernis m Otro E::]
NUMERO DE BOCUMENTO DE IDEN‘;'lDAD (ONI, LE, Cly [ ]
Observaciones:

Firma del reciamante ¢ persona presente en a Inspeccién’ Persona autorizada por ta EPS para la inspecclén
Fecha: ! / HORA INICIO: HORA FINAL:
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Anexo

V: Acta de Conciliacion

CODIGO DE RECLAMD [l

NOMBRE DEL RECLAMANTE O SU REPRESENTANTE

NUMEZRO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD {DNI, LE, Gl} [ _l

RAZON SOGIAL i i

NOMBRE DEL REPRESENTANTE DE LA EPS

NUMERC DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD (DNIL LE, CI) [ J

FACULTADC POR: (documents, cargo, etc, segdin el caso) §_ J

Horadeinicio [ ] Hora de Términe | i

MATERIA DEL RECLAMO

N

Tipo de reclamo® Descripcion del reclame
{mes reclamado, Monto, incumpiimiento da i3 EPS. ete, segdn &l caso)

+ Puoden colocarsa los numerales Indicades como “Tipo de Reclamo™ an el Formato N7 1

PROPUESTA DE LA EPS

PROPUESTA DEL RECLAMANTE

PUNTOS DE ACUERDD PUNTOS DE DESACUERDG

Si

el Reclamante marca la casilla "NO" implica el desistimiente del reclame, bajo 1as condiciones

expresadas en el presente documento.

OBSERVAGIONES DEL RECLAMANTE O DE LA EFS

+SUBSISTE EL RECLAMO? st [1 mwo [ 1

Firma de! Reclamante o su reprasentante Huella Digital* Elmna del Representante de la EPS
@ndler daracho)

~En casg de no saber firmar ¢ esiar impedido bastard con 1a husta digits!
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Anexo VI: Recurso de Reconsideracion

CODIGO DE RECLAMO | |

N° DE SUMINISTRO ] i

N° DE RESOLUCION BPUGNADRA | %

FECHA DE NOTIFICAGION [ j

NOMBRE DEL RECLAMANTE O REPRESENTANTE

RS PAtsmo

NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD (DN LE, ¢y |

RAZON SOGIAL | }

TIPC DE RECLAMO {indigue la latra del tino de reclamn)

Tipo de reclamo {segin Esta da Formato 2) l E

FUNDAMENTO DEL RECURSO DE RECONSIDERACION

NUEVA PRUEBA QUE SUSTENTA EL RECURSO

I
\\04 "fﬁ\\n\' P SOLICITUD DE CONTRASTACION DEL MEDIDOR
SR
DECLARACION DEL RECLAMANTE {aplicable a los medidores por consumo medido, y
solamente para aquelios gue no sclicitaron contrastacion al inicio del reclamo): Si |:|
Acepto [a realizacidn de la prueba de conltrastacidn y asumir su costo, si el resullade
de la prueba Indica que el medidor ng sobreragistra No [::I

INFORMAGION A SER COMPLETADA POR LA EPS
[FECHA MAXIMA DE NOTIFICACION DE LA RESOLUCION _ FiBDImIMIRAY]

Firma Huelia Digital” Fecha
(Indice daracho)

"En mso de no saber firmar o estar Inpedido
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Anexo VIl: Recurso de Apelacion

CODIGO DE RECLAMO | |

N* DE SUMINISTRO [ |
\ N°OE RESOLUCION IMPUGNADA [ |

}}_FECHA DE NOTIFICAGION | |
NOMBSRE DEL RECLAMANTE O REPRESENTANTE

NUMERC DE DOCUMENTO DE IDENTIDAG (DNK LE, Gy |

RAZON SOCIAL

TIPO DE RECLAMO {Indique la letra de! tipe de reclamo)

Tipo de reclamo (ver lista de Formato 2) f J

FUNDAMENTO DEL RECURSO DE APELACION

Il
‘AD.Fviir\J.‘S'r' ACION

@5}'_/ PRUEBA QUE SE ADJUNTAN
>

INFORMAGION A SER COMPLETADA POR LA EPS
[FECHA MAXIMA DE NOTIFICACION DE LA RESOLUGION [{{DO/AMMAR)] ;

Firma Huella Digitat* Fecha
{Indice derecho)

"En caso de na saber firmar o estar inpedide
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Anexo VIII: Flujograma de Atencién de Reclamos
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